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1. JUSTIFICACION

Presentamos en este trabajo el Estudio de Resultados realizada en el
Area de Intervencion del Centro de Orientacion Familiar de Burgos. Recopi-
lamos en €l los estudios llevados a cabo en fases anteriores, entre los anos
2006 y 2009.

Una de las labores importantes que teniamos pendiente hasta ese ano
2006 en esta area de trabajo, era el seguimiento y la evaluacion de los casos,
de las familias atendidas en el C.O.F.

Se aprovecho la contratacion que se realizé entonces, a tiempo parcial,
de un Psicélogo especializado en Terapia Familiar.

El objetivo de comenzar estos estudios de resultados es el de ir mejo-
rando la calidad de nuestro servicio a las familias: evaluando el grado de sa-
tisfaccion y eficacia que nuestra intervencion producia; Asi como consi-
guiendo detectar los puntos débiles y fuertes que los usuarios del COF Bur-
gos perciben, para lograr de esta manera la mejora continua del servicio.

2. AMBITO DEL ESTUDIO

Las dos areas en las que se estructura el trabajo desarrollado desde el
Centro de Orientacion Familiar son:

= Area de Formacioén — Prevencion
= Area de Intervencién

El ambito de esta Investigacién de Resultados se lleva a cabo en el A-
rea de Intervencion. Se trata del area encargada de trabajar con la familia
cuando ésta se pone en contacto con el COF-Burgos para pedir ayuda ante
dificultades concretas por las que esta atravesando.

El protocolo de actuacion que se lleva a cabo cuando la familia se
pone en contacto con el COF para solicitar una ayuda es el siguiente:

La demanda es recibida en primer lugar por alguna persona del equipo
de acogida quien se pone en contacto, segun la disponibilidad, con un Orien-
tador Familiar que atendera a la familia.
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Es el Orientador Familiar quien comenzara a intervenir con ella. E1
equipo de orientadores esta compuesto por personas de una formacion y ex-
periencia muy diversa.

Si lo considerase oportuno el orientador el caso se podra derivar, en un
momento dado, a un especialista. Estos profesionales son fundamentalmen-
te, como refleja los datos publicados en las memorias, los psicologos - tera-
peutas familiares. Y, en menor medida, los abogados, los psicopedagogos y
otros profesionales.

Los datos obtenidos en este estudio de resultados sobre la satisfaccion
y eficacia del servicio recibido, se refieren fundamentalmente a la interven-
cion llevada a cabo por el profesional (orientador o especialista) que trabajo
con el caso.

Segun los datos obtenidos en la memoria de diez anos, 1999 - 20009,
los orientadores han atendido la mitad de los casos sin la necesidad de la
intervencion de especialistas. Los psicologos han intervenido en un cuarenta
y un por ciento de los casos, el resto de especialistas en un nueve por ciento.

3. PROCEDIMIENTO

Los seguimientos han sido realizados a través de un cuestionario tele-
fonico. Las llamadas fueron efectuadas por especialistas entrenados para es-
te fin.

Los profesionales que pasaron el seguimiento no habian intervenido en
el caso con el que se pusieron en contacto, para evitar la influencia que esto
pudiera tener en la recogida de la informacion.

Se utilizaron las notas que existian en los expedientes para obtener la
informacion necesaria de cada familia.

Durante tres anos consecutivos se han ido realizando diferentes fases
de este Estudio de Resultados, hasta llegar en este trabajo a una muestra
actualmente de 100 familias: 27 en 2006, 31 en 2007 y 42 en la concluida en
20009.

Se han incluido en el estudio aquellas familias con las que se ha podi-
do contactar durante los periodos que, entre Marzo de 2006 y Enero de
2009, se reservaron para esta labor.
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4. INSTRUMENTO DE EVALUACION

El cuestionario de seguimiento utilizado para llevar a cabo la investiga-
cion se puede consultar en el anexo.

Este instrumento ha sido adaptado del que se creé en la Universidad
Pontificia de Salamanca dentro de la investigacion de resultados realizada en
el Master de Formacion de Terapeutas Sistémicos: “Un estudio sobre el proce-
so y el resultado de la terapia familiar breve” Beyebach, M., Arribas, F. J.,
Sanchez, M., Herrero, M., Rodriguez Morejon, A. (1997)

Fue presentado en el III Congreso Europeo de Terapia Familiar. Barce-
lona, 2 de Octubre de 1997. Y publicada posteriormente en Temas de Psico-
logia,1998 (Salamanca: Publicaciones de la Universidad Pontificia) pags.
235-266.

En este estudio participo el Psicologo Terapeuta Familiar que ha dirigi-
do el presente estudio.

5. MUESTRA

La poblacion de la que se ha extraido la muestra han sido familias
atendidas en el Area de Intervencion del Centro de Orientacién Familiar de
Burgos.

El tiempo transcurrido entre la ultima entrevista y el seguimiento re-
sulta variable, oscilando entre ocho meses (tiempo minimo) y veinte meses
(tiempo maximo) Aunque con la mayoria de las familias se contacté en torno
al ano posterior a la Gltima entrevista realizada.

Se pretende con esto asegurarnos que los cambios que se consiguieron
durante la intervencion, de haberlos, persistan en el tiempo. Y a la vez redu-
cir el riesgo de que la informacion obtenida esté sesgada por la lejania en el
tiempo.

De aqui se eliminaron los que requirieron menos de dos entrevistas
(entendiendo que podrian ser abandono prematuro) y los que no tenian telé-
fono recogido en el expediente.

Los casos que cumplian estas primeras condiciones eran ciento treinta
y dos en total.
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El contacto fue telefonico. Algunos de los teléfonos que teniamos en los
expedientes eran inexactos o ya no correspondian con las personas que se
atendieron.

El total de las familias con los que finalmente se pudo hablar fueron
ciento dos. Solo dos personas rehusaron contestar el cuestionario.

La muestra consta consiguientemente de cien casos.

Han sido diversos los problemas motivo de consulta. Las demandas
de las familias que solicitaron ayuda por situaciones en los que se requirio
una intervencion desde le COF, fueron los siguientes, como reflejan los datos
de la memoria de 1999 - 2009:

Problemas familiares. ... 33 %
Problemas de Par€ja. ... 46 %
Problemas relacionados con la separacion o divorcio...................... 12 %
PerSONAL. e 10 %

6. RESULTADOS

Desglosaremos los resultados a través de las respuestas obtenidas en
cada una de las preguntas realizadas en el cuestionario.

6.1. Pregunta general

Comienza el cuestionario con una pregunta abierta:
- “2Como estan ahora las cosas respecto de lo que les trajo a
consulta?”

Es una pregunta muy general que no aporta datos cuantitativos pero
permite una primera aproximacion e introduce las siguientes cuestiones.

A modo de fotografia, algunas de las respuestas mas significativas fue-
ron:

» Muy bien, la situacién ha mejorado.
= Parece que se ha solucionado el problema.
= Igual o parecido.
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= Estamos unidos como una pina, nos damos apoyo moral.
= Regular, con altos y bajos.

= En su momento mejoré pero las cosas ahora estan igual.
= Ha mejorado por ella misma

= Hemos tenido dias, ahora parece que estd mejor.

= Bien, mucho mejor. El problema ya paso.

= Bien, hemos retomado la relacion.

Las respuestas dadas en esta pregunta se concretan mas claramente
en la siguiente.

6.2. Pregunta escala

La siguiente pregunta es cerrada:

- “cComo estan ahora las cosas en una escala del 1 al 10 (donde
1 seria el momento en que los problemas que le trajeron al COF estu-
vieron peor, y 10 seria que estos problemas ya estan totalmente resuel-
tos)?”

Estas respuestas si nos permiten recoger datos cuantitativos.

El objeto que estamos evaluando (el nivel de sufrimiento o de satisfac-
cion) es claramente subjetivo, algo personal e intimo. Se trata por lo tanto de
la forma mas eficaz de recoger datos sobre la situacion que las familias estan
viviendo.

Pregunta a escala
25

20

Numero de casos

] 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Puntuacion
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La media ha sido de 6,1.

Observamos que el 76% de los casos se sitiian en un cinco o mas,
dato en consonancia con lo obtenido en la siguiente pregunta.

Si excluimos los cuestionarios que han puntuado por debajo del cinco,
que no les hemos sido tutiles, la media llega a una décima por debajo del 7.

Esta media se acerca mucho al nivel de satisfaccion general de la ma-
yoria de la poblacion.

6.3. Resolucion del problema durante la intervencion

Esta pregunta se formula de la siguiente manera:
- “2Se resolvio el problema durante las entrevistas que tuvo en el
COF?”

Tiene tres opciones de respuesta: “del todo”, “en parte” o “nada”.

Resoluciéon

del problema
a través de

la intervenciéon

® Nada
® Enparte
Del todo

El 77% de las familias atendidas considera que sus problemas se re-
solvieron en todo o en parte durante la intervencion que se llevé a cabo en

el COF.
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6.4. Mejoria en otras areas.

Esta pregunta pretende explorar si la mejoria obtenida a través de la
intervencion se ha generalizado después de la atencion recibida en el Centro
de Orientacion Familiar.

La formulacion es:

- “2Hubo mejorias en otras areas?”

Silas hubo - “gCuales?”

Mejoria en
otras areas

® No
® Si

De las personas que contestaron a esta pregunta (en algunos casos no
era pertinente) el 65 % respondio si.

Estas son algunas de las respuestas mas relevantes al preguntarles
cuales fueron:

» En la comunicacion.

» En el trabagjo.

Personalmente.

En la relaciéon con los hijos.

Mas madura, estabilidad.

Me ha cambiado la vida bastante.
Forma de enfrentarme al problema.
En la autoestima, la fuerza y la seguridad.
Mas relajada, mds tranquila.

Su forma de ser.

Con la familia suya

C/ Vitoria, 253 - 2° - ogoo7 BURGOS
TLE. 947 487 431 - e-mail: cofburgos@yahoo.es



5 c. O.H Burg06
,* % CENTRO DE ORIENTACION FAMILIAR

6.5. Utilidad del servicio.

La pregunta es:

- “En general, las consultas en el Centro de Orientacion Familiar

fueron: nada ttiles, algo tutiles o muy utiles”

Y tiene tres opciones de respuesta: “Nada ttiles”, “Algo ttiles” o “Muy
utiles”.

Utilidad del servicio
B Nada dtiles | Algo utiles Bl Muy utilies

50

40

30

El1 93 % de los casos manifestaron que la intervencion en el Centro de
Orientacion Familiar fue itil o muy util.

6.6. Atencion recibida

La pregunta formulada es:
- “cEsta usted satisfecho con la atencion recibida?”

Y las alternativas de respuesta fueron: “Nada”, “Algo” o “Mucho”
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Satisfaccion
del servicio
® Nada

® Algo
® Mucho

El1 98 % de las familias dijeron estar muy satisfechas o algo satisfe-
cha con la atencion recibida, frente a tan solo dos personas que afirmaron
que no estaban satisfechas.

6.7. Si recomendaria el servicio

La ultima pregunta cerrada era:

- “2Recomendaria usted el servicio a algun conocido que tuviera

un problema similar?”

i{Recomendarias
el servicio?
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mente a esta pregunta. Tan sélo tres contestaron negativamente.

6.8. Cosas, utiles o no, que recuerdan y otros comentarios

Con las tres ultimas preguntas abiertas se buscaban sugerencias con-
cretas para mejorar el servicio desde el Centro de Orientacion Familiar.

6.8.1. - ¢Qué cosas de las entrevistas recuerda que le resultaron

utiles o

que le gustaran?

Trascribimos algunas de las respuestas mas significativas que las dis-
tintas personas respondieron:

La manera de hacerme pensar.

Me hizo verme como soy y las cosa que tenia que cambiar.
Sentirme comprendida y ayudarme a comprender.

Ver opiniones externas y ver mis errores.

El tiempo dedicado y su actitud de escucha y paciencia.

Intentar buscar soluciones en vez de juzgarme.

Te ayudan a ver las cosas positivas que ya estas haciendo pero no

Enfocar el tema desde otros puntos de vista.

La escucha, disposicion para ayudar y pautas

Hablar de las cosas positivas.

Escuchar, intermediaciéon, carino, comprension y delicadeza.
Las explicaciones, los ejemplos.

Cambiar la visiéon de las cosas.

El carino, la acogida.

Prontitud.

Que hubiera dos personas, me parecié mds objetivo.
Bibliografia, resolucion de pareja, juegos

Posicion del terapeuta, acompanar, escuchar, optimismo, potenciar los
recursos.

Amabilidad, carinio y confidencialidad
Posibilidad de hablar abiertamente
Escucha y profesionalidad
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6.8.2. - ¢Qué cosas de las entrevistas no le parecieron utiles o

no le gustaron?

La mayoria, en torno a dos tercios, dijeron que todo les parecio bien o
que no recordaban ninguna.

Del resto transcribimos algunas mas significativas:

= Al principio yo estaba un poco desorientada. Ser mds intensivo

= No llegué a aplicarlo con mi pareja, es subjetivo. Llegué muy tarde.

= Cuando pidieron ir a mi mujer, era un tema personal.

* Quisiera haber tenido mads posibilidad de entrevistas conjuntas con
mi marido.

= Que se metian mucho en la intimidad de la gente.

= Lo que trabajamos no me aporté nada nueuvo.

= Me dieron un enfoque muy distinto al mio.

6.8.3. - ¢Hay algun otro comentario o sugerencia para mejorar

el servicio que desee hacer?

La mayor parte de las personas que se entrevisto dijeron cosas como
“No se me ocurre nada” o “todo esta bien”.

Tan s6lo un tercio comento algo en esta pregunta. Lo mas relevante
fue:

* Quizas nos hubiera venido bien habernos juntados a otras parejas
que estuvieran en situaciones similares.

= Haber podido tener mds sesiones.

= Hacer mds acogedora la sala.

* Que se pueda distribuir mads propaganda para que la informacion del
servicio llegue a mas personas.

= Agradecer lo mucho que me ha servido. Mayor seguimiento.

= Es una pena que no lo utilice mas gente con lo bien que funciona.

= Mas focalizado, mads concreto en el problema.

» Mas centros y mas cercanos.
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7. CONCLUSIONES

Comenzamos estas conclusiones finales diciendo que las limitaciones
de este estudio son varias, de hecho su pretension es reducida: tener un
acercamiento de la eficacia de este servicio, que cumple ya una década de
funcionamiento como una organizacion especializada, asi como la mejora de
nuestro trabajo, basandonos en la informacion obtenida de las familias

usuarias.

Una de estas limitaciones es el sesgo, debido al efecto de la demanda,
que en este tipo de investigaciones se suele dar, los entrevistados tienden a

dar respuestas positivas como fruto de la deseabilidad social.

Otra limitacion de este estudio es el atin escaso numero de la muestra

que no permite elevar los datos a generalizaciones.

Y, como ultima limitacion que queremos destacar, esta la diversidad de
modelos de intervencion desde los que estamos trabajando y, por lo tanto,
evaluamos en este estudio: en el Centro de Orientacion Familiar somos va-
rios los profesionales que colaboramos, cada uno con una formacion y una

forma de trabajo muy distinto.

AUn asi nos ayuda a tener una panoramica general de los resulta-
dos del trabajo realizado en el Centro de Orientacion Familiar, maxime

habiendo llevado a cabo este estudio durante tres anos consecutivos.

También observar que no hay diferencias significativas entre los datos

recogidos durante las tres fases en que se ha realizado este estudio.

Las conclusiones de esta vision general sobre el trabajo realizado en el
Area de Intervencioén del COF Burgos son positivas: podemos afirmar con

los datos de este estudio que el servicio esta cumpliendo su funcion,
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siendo util para un buen numero de matrimonios y familias que atraviesan

serias dificultades.

Bien es verdad que también hay familias a las que no se logra ayudar:
en psicoterapia las investigaciones realizadas desde los distintos modelos de
intervencion, coinciden en que hay entre un 25 — 30 % de casos a las que la
terapia no resuelve sus problemas, frente al 70 — 75 % en el que la interven-

cion resuelve sus problemas del todo o en parte.

A esto hemos de anadir que, también en estas investigaciones, aparece
una tendencia que hace a que haya mas probabilidad de éxito en las quejas
caracterizadas como “personales” que en los problemas “relacionales”, que,
como obviamente, son los que mayoritariamente atendemos en el Centro de

Orientacion Familiar de Burgos.

Por ultimo creemos que el compromiso de realizar esta investigacion de
resultados con una periodicidad anual, nos permite ir mejorando en nues-
tro servicio y eliminando algunos de los sesgos de esta investigacion, al

irse consiguiendo una muestra cada vez mayor.

AUTORES DEL PRESENTE TRABAJO

= Maria Dolores Bernal Bermell (Trabajadora Social)
=  Cristina Bartolomé Palacios (Psicopedagoga)

= Estrella Hernando Carrillo (Psicdloga)

=  Francisco Javier Arribas Miguel (Psicdlogo)
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Cuestionario de seguimiento

Estimado/a ....c.c..cceeenenene.

Nos ponemos en contacto con usted para invitarle a participar en la
investigacion que estamos realizando desde el Centro de Orientacion Fami-
liar de Burgos para conocer los resultados del trabajo realizado.

El objetivo no es otro que mejorar lo mas posible en nuestra tarea, pa-
ra poder ayudar de forma mas eficaz a las personas que solicitan ayuda.

Le pedimos que conteste a estas preguntas que nos llevaran unos
quince minutos como maximo.
La informacion, por supuesto, es confidencial.

Queremos de antemano agradecerle, no so6lo la confianza que tuvo al
solicitar la ayuda de este servicio, sino también ahora al colaborar con €l,
contribuyendo a mejorar nuestro trabajo con otras personas.

1. ¢Como estan ahora las cosas respecto de lo que le(s) trajo a consul-
ta?

2. ¢Como estan ahora las cosas en una escala del 1 al 10 (donde 1 se-
ria el momento en que los problemas que le trajeron al COF estuvie-
ron peor, y 10 seria que estos problemas ya estan totalmente re-
sueltos)?

1 23 45 6 7 8 9 10
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. ¢Se resolvio el problema durante las entrevistas que tuvo en el
COF?

- del todo - en parte - nada

. ¢Hubo mejorias en otras areas?

- Si - no

(si las hubo) ¢cuales?

. En general, las consultas en el Centro de Orientacion Familiar fue-
ron

- nada utiles - algo utiles - muy utiles

. ¢Esta usted satisfecho con la atencion recibida?

- nada - algo - mucho

. ¢Recomendaria usted el servicio a algin conocido que tuviera un
problema similar?
- si - no

. ¢Queé cosas de las entrevistas recuerda que le resultaron utiles o
que le gustaran?

. ¢Qué cosas de las entrevistas no le parecieron utiles o no le gusta-
ron?

10. ¢Hay algun otro comentario o sugerencia para mejorar el servicio

que desee hacer?
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